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Santrauka

Siekiant i§laikyti esamus klientus ir pritraukti naujus, svarbu uztikrinti aukita transporto paslaugy kokybe. Sio straipsnio tikslas
— i8analizuoti transporto paslaugy kokybés gerinima teoriniu aspektu. Straipsnyje analizuoti transporto paslaugy kokybe lemiantys
veiksniai, Europos Sajungos ir Lietuvos transporto paslaugy kokybés gerinimo reglamentai bei konkretiis transporto paslaugy kokybés
gerinimo sprendimai. Straipsnis parengtas taikant sisteminés mokslinés literatiiros analize, lyginimo ir apibendrinimo metodus, pagal
uzsienio autoriy moksling literatiirg ir atliktus tyrimus. Atlikus analiz¢ nustatyta, kad jmonés, sickdamos pagerinti transporto paslaugy
kokybe, turéty atkreipti démesj j patikimuma, personalo operatyvuma bei paslaugos atlikimo savalaikiskuma. Privatus transporto
sektorius turi atsizvelgti  globalias problemas, nacionalinius, Europos Sajungos reglamentus, gaires, kurios nustato, kuriomis kryptimis
turi vykti transporto sektoriaus plétra, paslaugy kokybés gerinimas. Analizuojant paslaugy kokybés gerinimo reglamentus nustatyta,
kad, norint pagerinti teikiamos transporto paslaugos kokybe, reikia priimti sprendimus, kurie biity susij¢ su technologinémis
inovacijomis ir telematiniais sprendimais, kas padéty krovinius klientui pristatyti greiGiau ir saugiau. Taip pat automatizacija,
informaciniy sistemy diegimas, kuris leisty efektyviau organizuoti procesus ir operatyviai teikti informacijg klientams. Svarbi ir
skaitmeniné transformacija, kuri prisidéty ne tik prie aplinkosauginiy problemy sprendimo, bet ir informacijos patikimumo, klaidy
nebuvimo. Priémus §$iuos sprendimus, biity padidintas klienty pasitenkinimas jmonés teikiamomis transporto paslaugomis, uztikrintas
transporto proceso efektyvumas ir auksta transporto paslaugos kokybé.

ReikSminiai ZodZiai: kokybé, paslaugos kokybé, transporto paslauga, kokybés gerinimas.

Ivadas

Transporto paslaugos atlicka svarby vaidmen] Siandieniniame pasaulyje. Visuomené vis didesnj démes;j skiria
tvarumui, ekologijai, todél keiciasi ir vartotojy poreikiai. Zema transportavimo kaina dabar néra pagrindinis kriterijus
renkantis paslaugg. Svarbu, kad transporto paslauga buity kokybiskesné ir tvaresné. Transporto paslaugas teikiancios
jmonés susiduria su i§§tkiais ir konkurencija, dél kurios atsiranda naujos rinkos, nauji Klientai, o transporto paslaugos
tampa vis jvairesnés, klientai reiklesni. Dél Siy priezasCiy uztikrinti auksta paslaugos kokybe, atitinkancig klienty
keliamiems reikalavimams, darosi vis sunkiau. Klientai vis dazniau lieka nepatenkinti transporto paslaugy kokybe dél
krovinio vélavimo, klaidingo marSruto sudarymo, darbuotojy nekompetencijos, dazny klaidy. Norint islikti rinkoje ir
iSlaikyti esamus klientus ir pritraukti naujus, transporto paslaugas teikianéios jmonés privalo atsizvelgti | transporto
paslaugy kokybe lemiancius veiksnius ir kliento poreikius bei identifikuoti savo galimybes tobulinant kokybés procesus
ir priimant sprendimus, Kurie optimizuoty visg transportavimo procesa, krovinio gabenimo organizavimg, planavima,
kontrolg ir uztikrinty konkurencinguma.
Tyrimo tikslas — isanalizuoti transporto paslaugy kokybés gerinimg teoriniu aspektu.
Tikslui pasiekti sprendziami Sie uZdaviniai:

ApibréZzti transporto paslaugy kokybe lemiancius veiksnius;

Nustatyti pagrindines transporto paslaugy kokybés gerinimo kryptis;

3. ldentifikuoti transporto paslaugy kokybés gerinimo sprendimus.

N

Tyrimy objektas ir metodai

Tyrimo objektas — transporto paslaugy kokybés gerinimas.

Tyrimo metodai — straipsnis parengtas taikant sisteminés mokslinés literattiros analize, lyginimo ir apibendrinimo
metodus, pagal uzsienio autoriy moksling literatiirg ir atliktus tyrimus.

Tyrimy rezultatai ir jy aptarimas

Transporto paslaugy kokybe lemiantys veiksniai

Paslaugy kokybés palaikymas ir nuolatinis gerinimas, atsizvelgiant j kliento poreikius, yra raktas j s€kme¢. Hoang
(2018) teige, jog Verslai, norédami patenkinti klienty poreikius ir didinti konkurencinguma, turi zinoti, kokius veiksnius
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tenkinti, kokie veiksniai turi jtakos klienty suvokimui apie teikiama paslaugos kokybe. Restuputri ir kt. (2021) atliko
tyrima, skirtg nustatyti logistikos paslaugy kokybés poveikj klienty pasitenkinimui ir lojalumui COVID-19 pandemijos
metu. Nustatyta, kad klienty nepasitenkinimg dazniausiai sukelia prastas aptarnavimas. Paslaugy teikéjai mano, kad
teikiamos paslaugos yra priimtinos klientams, tac¢iau jau nebeatitinka klienty lukes¢iy dél didéjancios konkurencijos
rinkoje ir besikei¢ianéio klienty skonio. ISskirti trys transporto paslaugy kokybés veiksniai, i kuriuos jmonés turéty
orientuotis: personalo aptarnavimo kokybé, operatyvinés paslaugos kokybé¢ ir techninio aptarnavimo kokybeé.

Analizuojant skirtingy autoriy mokslinius straipsnius pastebéta, kad pagrindiniai veiksniai, kurie turi jtakos
transporto paslaugy kokybei yra: savalaikiSkumas, kompetencija, operatyvumas, patikimumas, apciuopiamumas,
saugumas, empatija ir procesai (1 lentel¢). Galima pastebéti, kad visi veiksniai, turintys jtakos transporto paslaugy
kokybei, priklauso nuo kliento pasitenkinimo ir yra orientuoti j klienta.

1 lentelé. Transporto paslaugy kokybe lemiantys veiksniai (sudaryta autorés, 2022)

Veiksnys Paaiskinimas Autorius
Paslaucos atlikimas per sadéta laik Ali etal. (2021); Cotarelo et al. (2020); Kilibarda et al. (2020);
Savalaikiskumas | = o> o8 as pet zacety falka, | Yyet (2020); Switata et al. (2019); Zailani et al. (2018); Murfield et
uzsakymo apdorojimo laikas. al, (2017)
Kompetencija Darbuotojy patirtis, Zinios ir jgidZiai. Ali et al. (2021); Zailani et al. (2018);
Greita reakcija ir gebéjimas i§spresti Restuputri et al. (2021); Kilibarda et al. (2020); Fernandes et al.
Operatyvumas netikétas problemas, susijusias su (2018); Hoang, (2018); Sricharoenpramong (2018); Limbourg et al.
krovinio gabenimu. (2016); Kadhubek ir Grabara, (2015).
Patikimumas Paslaugos teikimo atitikimas Restuputri et al. (2021); Hoang, (2018); Sricharoenpramong
jsipareigojimams. (2018); Limbourg et al. (2016); Kadtubek ir Grabara, (2015).
g e oo Restuputri et al. (2021); Hoang, (2018); Fernandes et al. (2018);
Apéiuopiamumas | Materialds iStekliai, novatoriski Sricharoenpramong (2018); Limbourg et al. (2016); Kadtubek ir
technologiniai sprendimai.
Grabara, (2015).
Saugumas Informacijos konfidencialumas. Hoang, (2018).
" Ripestingas individualizuotas Hoang, (2018); Limbourg et al. (2016); Kadtubek ir Grabara,
Empatija . .
démesys klientams. (2015).
Procesai Informacijos kokybé, uzsakymy Ali et al. (2021); Kilibarda et al. (2020); Zailani et al. (2018).
procediiros.

Vertinant transporto paslaugy kokybe, autoriai i§skiria savalaikiskuma (Murfield et al., 2017; Zailani et al., 2018;
Switata et al., 2019; Kilibarda et al., 2020). Sis veiksnys klientams yra svarbiausias — matuoja pristatymo greituma,
uzsakymo apdorojimo laika, pristatyma numatytu laiku pagal kliento pageidaujamas datas (Cotarelo et al., 2020; Ali et
al., 2021). Laiko veiksnys transporto sektoriuje yra konkurencinis pranaSumas, kuris prasideda nuo kliento uzsakymo
pateikimo iki pristatymo pabaigos. Pristatymo laikas nurodo transporto sistemos nasuma (Uvet, 2020).

Transporto paslaugy kokybei jtakos turi ir operatyvumas, nurodomas kaip aptarnaujanéiojo personalo galimybé
greitai reaguoti ir spresti netikétas problemas. Klientai operatyvuma supranta kaip darbuotojy norg teikti paslaugas, kaip
gali greiCiau spresti problemas, teikti informacijg apie krovinio biiklg, pateikti atsakymus j prasymus, uzklausas ir skundus
(Kadtubek, Grabara, 2015; Fernandes et al., 2018; Hoang, 2018; Sricharoenpramong, 2018; Kilibarda et al., 2020).

Patikimumo veiksnys, pagal analizuotus autorius, yra suvokiamas kaip paslaugos teikimas, atitinkantis nustatytus
jsipareigojimus. Patikimumas turi didelés jtakos prekés zenklui, taip pat pasiZymi jmonés gebéjimu laiku atlikti paslaugas,
klaidas iStaisyti i§ pirmo karto ir galimybe uztikrinti, kad paslauga buty atlikta taip, kaip zadéta (Hoang, 2018).
Patikimumg galima matuoti kriterijais: galimybé sekti prekiy buklg internetu, tikslus operacijy jrasy tvarkymas, paslaugy
teikimas be jokiy problemy, laiku atliktos paslaugos, tikslus paslaugos teikimas, greitas aptarnavimas (Limbourg et al.,
2016). Apskritai, patikimumas yra gebéjimas vykdyti uzsakymus pagal uzsakovo reikalavimus (Kadtubek, Grabara, 2015;
Restuputri et al., 2021).

Procesai taip pat turi jtakos transporto paslaugy kokybés vertinime. Proceso kokybe¢ uztikrina informacija, jos
patikimumas, dalijimasis ja. Informacijos kokybé apibréziama kaip pirkéjy suvokimas apie tiekéjy pateiktg informacija
apie pirkéjy pasirinkta preke (Zailani et al., 2018). Procesas yra susij¢s ne tik su informacija, bet ir su uzsakymo tikslumu,
uzsakymo biikle, neatitikimais (Kilibarda et al., 2020). Procesai, susij¢ su uzsakymo procediira, yra vieni i§ pagrindiniy
klienty ripes¢iy — kai klientai apdoroja uzsakyma, jie nerimauja dél sudétingy procediiry ir tikisi turéti veiksmingg ir
efektyvy budg uzsakyti produktus / medziagas iS tiekéjy ar paslaugy teikéjy (Ali et al., 2021).

Empatija yra vienas i§ veiksniy, turinciy jtakos transporto paslaugy kokybei. Mokslinéje literatiiroje empatija yra
suprantama kaip susitapatinimas su kliento poreikiais, individualizuotas poziliris, komunikabilumas, prieinamumas
(Kadtubek, Grabara, 2015), tolerancija, pagarbus ir kantrus personalas (Limbourg et al., 2016). Tai yra riipestingumo
teikimas ir individualus démesys klientams, apimantis pastangas suprasti individualius kliento poreikius
(Sricharoenpramong, 2018). Empatija matuojama, kaip darbuotojai rupinasi klienty poreikiais. J[monéms sitiloma teikti
specialias akcijas klientams, taip palaikyti tvirtus santykius, paversti juos jaustis kaip ,,garbés sveciais“ (Hoang, 2018).

Mokslinéje literatiiroje, kaip transporto paslaugy kokybés veiksnys, yra iSskiriamas saugumas, kuris vaidina
svarby vaidmenj transporto paslaugy sektoriuje. Pervezant krovinius, svarbu ne tik juos pristatyti greitai, bet ir saugiai,
nepazeidziant. Klientai saugumg supranta kaip apsaugos laipsnj (Hoang, 2018). Kompetentingumas yra dar vienas
svarbus veiksnys transporto paslaugy kokybei gerinti. Zailani et al. (2018) pazymi, kad klientams yra ypa¢ svarbu, kad
darbuotojas, teikiantis paslauga, biity auksciausio ziniy lygio.
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Materialas iStekliai arba apéiuopiamumas yra ne ka maziau svarbis, siekiant uztikrinti klienty poreikius ir
pagerinti transporto paslaugy kokybe. Analizuojant moksling literatlirg galima pastebéti, kad apiuopiamumas pazymimas
kaip elementy rinkinys, fizinés medziagos jrodymas, jranga, zmonés ir informaciné medZziaga, pagalbiné jranga
paslaugoms teikti (Hoang et al., 2018). Paslaugos materialiné struktiira: organizacijos jranga, technika, ry$io priemonés
(Kadhubek, Grabara, 2015). Materialtis daiktai gali biiti suvokiami kaip priemonés prekéms apsaugoti. Dazniausiai,
materialdis i$tekliai yra susij¢ su technologijomis, integruotais IT sprendimais (Limbourg et al., 2016).

Apibendrinant galima teigti, kad jvairiy Saliy mokslininkai teikia skirtingg démesij j tam tikrus kriterijus, iSskirdami
labiau aktualius analizuojamos temos ir po tyrimo gauty rezultaty interpretacijoms. Taéiau galima i$skirti pagrindinius
veiksnius, kurie turi tiesioginés jtakos transporto paslaugy kokybei: paslaugos atlikimas per zadéta laika, darbuotojy
kompetencija, greita reakcija, patikimumas, novatoriski technologiniai sprendimai, duomeny ir krovinio saugumas,
empatija ir procesy lengvumas.

Transporto paslaugy kokybés gerinimo sprendimy reglamentavimas

Transporto paslaugy kokybé yra strategiskai svarbi ne tik privatiems verslams, bet ir Salies ar viso pasaulio
ekonomikai. Visame pasaulyje paplitusi kokybé ir j klientus orientuota paslauga tampa pagrindiniu rinkos s¢kmés ir verslo
i8likimo veiksniu. Transporto paslaugy kokybei ir efektyvumui uZtikrinti, sektoriaus plétrai yra kuriami tarptautiniai ir
nacionaliniai reglamentai, kuriy privalomas jgyvendinimas uztikrina ne tik geresn¢ transporto paslaugy kokybe, bet jy
pagalba yra ugdomi naujoviski jgidziai, jgyjami tvaresni gebéjimai.

Transporto paslaugy kokybei gerinti Europos Sajunga ir Lietuvos Vyriausybé kuria strateginius tikslus ir
sprendimus. Transporto politika jau daugiau nei 30 mety yra viena i§ bendry ES politikos kryp¢iy. Europos Sajunga siekia
sukurti modernig integruota transporto sistema, kuri sustiprinty ES pasaulinj konkurencingumg ir galéty jveikti su tvariu,
infrastruktiirg, kuri galéty efektyviai, saugiai ir tvariai vezti zmones ir krovinius. Siam Zingsniui jgyvendinti Europos
Komisija parengé Transeuropinio transporto tinklo (TEN-T) politika, skirta jgyvendinti ir plétoti visos Europos
gelezinkeliy linijy, keliy, vidaus vandens keliy, jury laivybos keliy, uosty, oro uosty ir gelezinkelio terminaly tinkla.
Igyvendinus programg siekiamas tikslas — panaikinti spragas, paSalinti kliGitis ir technines klifitis, taip pat stiprinti
socialing, ekonoming ir teritoring ES sanglaudg. Dabartiné TEN-T politika yra pagrjsta Europos Parlamento ir Tarybos
reglamento (ES) N1692/96/EB nuostatomis. Reglamente pazymima, kad ,,siekiant uztikrinti tarptautinj keleiviy ir prekiy
judéjima, transeuropinio transporto tinklo pajégumas ir to pajégumo naudojimas turéty baiti optimizuojamas ir, kai reikia,
didinamas pasalinant infrastrukttiros pralaidumo klititis*“. TEN-T programa iki 2030 m. sudaro pagrindinio tinklo, kuris
apima svarbiausias jungtis, modernizavimas. Iki 2050 m. turéty buti sukurtas didelio pajégumo bendras tinklas, apimantis
visus Europos regionus.

Kadangi viena i$ pagrindiniy Europos Sajungos politikos kryp¢iy yra aplinkosauga, sieckiant sumazinti popieriniy
dokumenty naudojima yra kuriama elektroniné kroviniy vezimo informacijos sistema (eFTI), kuri turés didelj teigiama
poveikj transporto paslaugy kokybés gerinimui. Elektroning kroviniy vezimo informacijos sistemg reglamentuoja
Europos Parlamento ir Tarybos reglamentas (ES) 2020/1056, kurio tikslas — skatinti krovininio transporto ir logistikos
skaitmeninimg, siekiant sumazinti administracines iSlaidas, gerinti kompetentingy institucijy vykdymo uztikrinimo
pajégumus ir didinti transporto efektyvuma bei tvaruma.

Analizuojant transporto paslaugy kokybés gerinimo gaires galima pastebéti, kad siekiant modernios transporto
sistemos, efektyvaus ir kokybisko transporto paslaugy teikimo, yra numatomos konkrecios priemonés (2 lentelé), kurios
gali buti suskirstytos pagal laika: trumpalaikiai, vidutinés trukmés ir ilgalaikiai sprendimai, kuriy jgyvendinimas turi
padéti pasiekti pagrindinius ES tikslus.

2 lentelé. Europos Sajungos transporto paslaugy kokybés gerinimo sprendimai (sudaryta autorés, 2022)

Transporto paslaugu kokybés gerinimo sprendimai

llgalaikiai

Vidutinés trukmeés

Trumpalaikiai

Intelektiniy technologijy diegimas
(elektroniné jranga transporto
techninei biiklei, vairuotojy darbo ir
poilsio rezimui kontroliuoti);
Informaciniy sistemy diegimas
(eismo salygos, sutrikimai ir k.);
Dokumenty skaitmenizacija (eFTI);
Maziausiai ekologiskai kenksmingo
transporto planavimo sprendimai;
Integruotos transporto sistemos
uztikrinimas;

100 procentinio saugumo keliuose
uztikrinimas.

Transporto eismo organizavimas,
siekiant maZesnés oro tarsos;
TENT-T tinklo tobulinimas;
Transporto tinkly jung¢iy gerinimas;
Pirmenybé alternatyviems degalams
Visose transporto rasyse;
DaugiariiSio vezimo logistikos
grandiniy veiklos optimizavimas;
Eismo valdymo ir informavimo
sistemy tobulinimas;

Europos daugiartisio transporto
informacijos, valdymo ir mokéjimo
sistemos karimas.

Transporto koridoriy modernizavimas
(stiprinama ir platinama kelio danga,

statomi aplinkkeliai);

Gatviy pralaidumo didinimas;

Be variklio transporto infrastrukttiros
rengimas;

Maziau kenksmingy aplinkai

(suskystintosios ir gamtinés dujos) ir

alternatyviy (biodyzelinas,

bioetanolis) degaly naudojimas.
Infrastruktiiros ir skirtingy transporto
rusiy efektyvesnis naudojimas.
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Kaip ir Europos Sajunga, taip ir Lietuva, biidama Sgjungos nare, priima sprendimus, skirtus transporto sektoriaus
kokybiskumui gerinti ir plétrai. Lietuvos transporto sektorius plétrg pradéjo po jstojimo j Europos Sajunga, kuomet
valstybé pradéjo gauti finansavima i§ jvairiy ES fondy. Todél Lietuva, formuodama savo transporto sistemos plétra,
vadovaujasi Europos Sajungos politikos tikslais ir principais. Vienas svarbiausiy dokumenty, reglamentuojanciy Lietuvos
transporto sektoriaus plétra, nustatantis investicines sritis, yra transporto plétros strategija. Lietuvos ilgalaikéje (iki 2025
m.) susisiekimo plétros strategijoje, patvirtintoje LR Vyriausybés 2005 m. birzelio 23 d. nutarimu Nr. 693, yra iskelta
vizija, kuria pazymima, kad turi biiti ,,sukurta moderni ir subalansuota multimodaliné transporto sistema, savo techniniais
parametrais, sauga ir teikiamy paslaugy kokybe prilygstanti ES valstybiy senbuviy lygiui“. Siekiant nustatyti Lietuvos
transporto sistemos tikslus, buvo atlikta SSGG analize, kuri parodé, kad skirtingy transporto riiSiy infrastruktiira yra
susidévejusi, pasenusi, prastas susisiekimas su kitomis valstybémis, nesukurti pagrindai intermodaliniam transportui
skatinti ir kt. Strategijoje pazymima, jog daug démesio turéty biti teikiama intermodalinio transportavimo procesams ir
technologijoms, o sickiant intermodalinio transporto plétros, labai svarbu steigti modernius logistikos centrus —, kroviniy
kaimelius“. Tokie logistikos centrai integruoty visus transporto sektorius ir sukurty ,,galimybes didinti kroviniy
mobiluma, efektyviau naudoti transporto priemones, gerinti kroviniy gabenimo ir muitinés paslaugy kokybe®.

Europos Sajunga, taip pat ir Lietuva yra parengusi transporto paslaugy kokybés gerinimo sprendimus:

- Nacionaliniai trumpalaikiai sprendimai orientuoti j infrastruktiiros plétra, svarbiausiy magistraliniy keliy ir

mazgy, gelezinkeliy véziy techninés kokybés gerinima,

- Nacionaliniai vidutinés trukmés sprendimai orientuoti i ekologiSko transporto skatinimg ir darbuotojy

kvalifikacijos tobulinima,

- Nacionaliniai ilgalaikiai sprendimai skirti intelektiniy, pazangiy sistemy diegimui, dirbtinio intelekto plétrai.

Skirtingi pasaulio regionai, Europos Sajunga, nacionalinés organizacijos skatina transporto sektoriaus
automatizacija, skaitmenizacija, vis aktualesni tampa terminai zalioji logistika, zaliasis kursas, ekologija, alternatyvus
kuras, CO2 emisijos maZzinimas. Zengiant Zingsnj link tvaresnio transporto, jis prisideda ir prie kokybés gerinimo —
skaitmenizuojami popieriniai dokumentai padeda informacija dalintis grei¢iau, sumazinamos klaidos, laiko sanaudos,
optimizuojami marsrutai, naudojamas intermodalinis transportas, uztikrinantis dar greitesnj krovinio pristatyma klientui,
kas salygoja kliento pasitenkinima ir uztikrina kokybiska transporto paslaugos jvertinima.

Apibendrinant galima teigti, kad transporto paslaugy kokybés gerinimas yra reglamentuojamas ir reguliuojamas
tiek globaliu, tiek nacionaliniu lygiu. Trumpalaikiai sprendimai orientuoti j infrastruktiros modernizavima, plétrg ir
efektyvumo didinimg. Vidutinés trukmés sprendimai skirti Zaliajai logistikai, ekologi§kam transportui, eismo valdymo
sistemoms bei darbuotojy kvalifikacijai tobulinti. llgalaikés trukmés sprendimai skirti intelektinéms technologijoms ir
informacinéms sistemoms diegti, dirbtinio intelekto plétrai, siekiant integruoti skirtingas transporto rasis bei uztikrinti
sauguma keliuose.

Transporto paslaugy kokybés gerinimo sprendimai

Kokybés vadybos sistema. Pramonés 4.0 eroje, verslo konkurencija tampa grieztesné, todél daugelis pasaulio
imoniy ieSsko naujoviy, kad pagerinty savo konkurencingumg ir veiklos rezultatus. Siekdamos pagerinti
konkurencinguma, islaikant ir tuo labiau padidinant rinkos dalj, jmonés idiegia kokybés valdymo standartus (Georgiev,
Georgiev, 2015). Imonés, kurios jsipareigoja laikytis kokybés standarty, daznu atveju gali padidinti pelna, sumazinti
nuostolius ir i§laidas, pagerinti konkurencinguma, padidinti vartotojy lojalumg. Wilcock ir Boys (2017) atliktas tyrimas
parodé, kad ISO 9001 kokybés vadybos sistema suteikia naudos tiekimo grandinés valdymui, pagerina planavima,
pristatymo efektyvuma, gerina klienty ir tiekéjy santykius. Autoriai teigé, kad ISO 9001 padidina klienty pasitenkinima,
padidina rinkos dalj ir apyvartg, sumazina laukimo laikg, maZina klienty skundus. Standarto 1SO 9001 diegimas padeda
suprasti procesus, padidinti uzsakymy srautg, sudarant prielaidas mazinti iSlaidas, didinti produktyvumg, tobulinti
valdymg ir kontrole bei gerinti darbo salygas.

Nustatyti, kokig nauda organizacijoms teikia ISO 9001 standartas, VySniauskiené (2014) atliko empirinj tyrima,
kuriame dalyvavo vieSojo ir privataus sektoriaus jmonés. Nustatyta, kad ISO 9001 standartg diegti paskatimo daugiausia
vidiniai motyvai, tokie kaip paslaugos kokybés gerinimas, procesy / procediiry gerinimas bei produktyvumo gerinimas ir
iSoriniai motyvai — organizacijos jvaizdzio gerinimas, biivimas sektinu pavyzdziu tiekéjams, konkurencija. Idiegus
kokybés standarta, pageréjo darbuotojy suvokimas apie kokybe, sumazéjo skundy, incidenty, pageréjo darbo aplinka,
padidéjo naSumas, klienty pasitenkinimas, organizacijos jvaizdis ir konkurencinis pranasumas.

Verslo ir klienty valdymo sistemos. Informacinés valdymo sistemos padeda valdyti kroviniy srautus, optimizuoti
terminaly darba, sumazinti galimy klaidy skaiciy, laiko ir darbo sgnaudas. Tai didina tiek terminaly, tiek transporto jmoniy
efektyvuma, leidZia patenkinti vis didéjancius klienty poreikius (Batarlien¢, 2011). Naudojamos kompiuterizuotos verslo
valdymo sistemos j vieng visumg sujungia visus jmonés duomenis ir apima visas pagrindines jmonés veiklos funkcijas ir
procesus: finansy, gamybos, logistikos, personalo apskaitg, sutar¢iy ir uzsakymy valdyma ir kt. Visa informacija ir jos
analitika yra taikoma uzsakymams priimti ir jiems apdoroti (duomenis apie kiekius, atsargas), transporto priemonéms,
kroviniams sekti, vietai nustatyti, marsrutui parinkti, pelno ir i§laidy analizei, prognozéms nustatyti.

AboAbdo ir kt. (2019) pazymi, kad tiesioginé VVS nauda yra operacijy supaprastinimas ir sprendimy priémimo
proceso pagreitinimas. Autoriy i§skiriami pagrindiniai sistemos diegimo veiksniai yra §ie: jmonés augimas, geresnés
klienty aptarnavimo paslaugos, efektyvi paskirstymo sistema ir sumazintos veiklos islaidos. Abdelghaffar (2012) tyré
jvairius veiksnius, galin¢ius turéti jtakos VVS sistemoms diegti besivystanciy Saliy organizacijose. Tyrimo rezultatai
parodé, kad ekonomikos augimas, vyriausybés politika, IRT infrastruktiros ir organizaciniai veiksniai, ypac
kompiuterijos kultiira, valdymo jsipareigojimas, verslo procesy pertvarkymas ir IT lygis yra vieni i§ svarbiausiy veiksniy,
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galinCiy turéti jtakos diegiant Sias sistemas. Taciau VVS diegimo metu jmonése kyla nemazai i$§iikiy, susijusiy su
finansiniais ir techniniais klausimais. AlBar ir kt. (2014) i§skyré pagrindinius i§§tkius, turinéius jtakos efektyviam VVS
sistemy diegimui: nuoseklumo tarp sistemy reikalavimy ir realiy verslo procesy poreikiy stoka, galimas darbuotojy ar
procesy kontrolés praradimas, rizikos, susijusios su sistemos valdymo sudétingumo lygiu, jglidZiy stoka.

Kadangi transporto paslaugy kokybé koreliuoja su klienty pasitenkinimu, transporto jmonés turi didelj démesj
skirti klienty poreikiams suvokti ir juos tenkinti. Todél verslo valdymo sistemoje yra diegiami papildomi klienty valdymo
modeliai arba atskirtos klienty santykiy valdymo (CMR) sistemos. Tohidi ir Jabbari (2012) CRM sistemg suskaidé j tris
kategorijas:

- Operatyvinis CRM apima visg procesa nuo rinkodaros ir pardavimo etapo iki aptarnavimo po pardavimo ir

griZztamojo rysSio gavimo. Sistema pagerina duomeny srautg, padeda didinti efektyvumga ir padidinti kasdieniy
1 klientus orientuoty procesy tiksluma, jskaitant pardavima ir paslaugy automatizavima,

- Analitinis CRM renka, kaupia, klasifikuoja, paskirsto, tvarko ir atvaizduoja klienty informacija, sukuria klienty
profilius. Klienty duomenys padeda jmonei geriau suprasti jy poreikius, o tai savo ruoztu prisideda prie
paslaugos pardavimo optimizavimo ir efektyvaus klienty segmentavimo;

- Bendradarbiavimo CRM integruoja klientus, procesus, strategijas ir jzvalgas, leidZzian¢ias organizacijoms
veiksmingiau ir efektyviau aptarnauti ir iSlaikyti klientus.

Klienty duomenys yra labai naudingi jmonéms, siekiancioms uzmegzti ilgalaikius ir tvirtus santykius su savo
klientais. Vienas i§ pagrindiniy klienty duomeny analizés pranaSumy yra klienty paslaugos poreikio pasikeitimo
numatymas, klienty i§laikymas, pajamy ir su jais susijusios rizikos numatymas (Almohaimmeed, 2021).

Telematiniai sprendimai. Transporto paslaugas teikian¢ioms jmonéms telematiniai sprendimai teikia didele
nauda, leidzia efektyviau valdyti transporto parka. Telematika sujungia dvi disciplinas: informatika ir telekomunikacijas.
Neumann (2018), analizuodamas telematikos svarba transporto sistemose, pazyméjo, kad telematika pagerina transporto
sistemy saugumg ir patikimuma, leidzia optimizuoti kroviniy judéjimo marSrutus ir mazina iSlaidas. Telematika,
naudojanti tokias technologijas kaip informatika, optoelektronika, automatika ir telekomunikacijos, padeda sumazinti
transportavimo valdymo iSlaidas, pagerina transportavimo paslaugos saugumg ir patikimumg bei automatizuoja
sprendimy priémimo procesg. Witkowski (2017), analizuodamas inovatyvius logistikos ir tiekimo grandiniy valdymo
sprendimus, i§skyré daikty interneto svarbg. Autorius pazymi, kad daikty internetas yra jvairiausiy informaciniy-
telekomunikaciniy technologijy diegimas, kuris suteikia naujy galimybiy naSumo srityje. Pavyzdziui, sunkvezimiai gali
biti automatiskai valdomi pagal specialias specifikacijas, o tai leis jiems vaziuoti i§ anksto nustatytais intervalais ir
standartiniu grei¢iu, kad biity maksimaliai sutaupoma degaly. Sios srities sprendimai gali suteikti operatyvinius duomenis
apie vilkiky vieta ir jy buklés stebéjima. Turint Sig informacijg, galima pagerinti klienty aptarnavimg sutrumpinant
logistikos procesy cikla ir optimizuojant jy savikaing. Boris ir Szpytko (2015) i$skiria telematiniy sprendimy privalumus
transporto sektoriuje:

- Optimizuoja eismo srautg transporto ar eismo infrastruktiiros pagrindu, padedant vairuotojams iSvengti

kams¢iy, taip taupant laika, degaly sanaudas ir mazinant tarsa;

- Pagerina eismo valdymg ir padidina vidutinj vaziavimo greitj, suteikiant teisingg informacija eismo dalyviui
apie patogiausig marsruta;

- Sumazina neigiamg poveikj aplinkai optimizuojant marsruty planavima;

- Pagerina mobiluma didinant transporto sauguma ir mazinant nelaimingy atsitikimy skaiciy;

- Padidina kroviniy vezimo ir transporto parko operacijy efektyvuma, sumazina nelaimingy atsitikimy skaiciy ir
padidina vairuotojy sauga.

Bujak ir kt. (2015) analizavo Vroclavo universiteto atliktg tyrima, kurio metu analizuotos 47 logistikos jmonés ir
jy pozitris j telematinius sprendimus. Nustatyta, kad telematiniai sprendimai ne tik suvokiami kaip reikalingi, novatoriski,
bet pirmiausia kaip ekonomiskai efektyvus biidas pasiekti geresniy rezultaty valdant transporto paslaugas tiekimo
grandingje. Tyrime dalyvave respondentai iSskyré Siuos telematikos privalumus: transporto valdymo efektyvumo
didinimas realiu laiku, visapusiskas vilkiky parko valdymas, paslaugy kokybés ir patikimumo gerinimas, saugumo lygio
didinimas, vezamy kroviniy atsekamumo (informacijos apie statusa) gavimas, veiksmingesnis infrastruktiiros
naudojimas, transportavimo laiko taupymas, elektroniniai mokéjimai ir rinkliavos, transporto keliamos tar§os mazinimas.

Apibendrinant galima teigti, kad pagrindiniai transporto paslaugy kokybés gerinimo sprendimai yra susije su
informaciniy ir telematiniy sistemy diegimu. Siekiant konkurencinio pranasumo ir teigiamo jmonés jvaizdzio formavimo,
diegiami specializuoti kokybés vadybos standartai. Siekiant galimybés visus klienty uzsakymus ir informacija valdyti
vienoje vietoje diegiamos verslo valdymo sistemos, klienty poreikiy analizei — klienty valdymo sistemos. Telematikos
priemongs prisideda prie transporto paslaugy kokybés gerinimo suteikiant galimybe stebéti vilkika, vairuotojg ir marsruta,
atlikti kontrolg.

Taigi, remiantis moksline literatlira galima teigti, kad siekiant pagerinti transporto paslaugy kokybe, imonés turéty
atsizvelgti ir jsivertinti teikiamg transporto kokybe¢ pagal ja lemiancius veiksnius. Priimant transporto paslaugy kokybe
gerinancius sprendimus atsizvelgi j globalius ir nacionalinius transporto paslaugy kokybés gerinimo reglamentus ir gaires.
Konkretiis transporto paslaugy kokybés gerinimo sprendimai apima kokybés vadybos standartus, verslo valdymo ir
klienty valdymo sistemas, telematika. Kokybés vadybos standartai patvirtina aukSta paslaugy kokybe, suteikia
pasitikéjimo, padeda lengviau surasti uzsakovg ir didinti pelno rodiklius. Verslo valdymo ir klienty santykiy valdymo
sistemos bei jy integravimas sumazina klaidy tikimybe, padidina pelna, uztikrina procesy efektyvuma ir informacijos
klientams operatyvy teikimg. Telematika naudinga jmonéms, nes suteikia realaus laiko informacija, leidzia sumazinti
i§laidas kurui, padidina darbo efektyvuma bei suteikia galimybe optimaliau planuoti ir kontroliuoti darbus.
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ISvados

1. Placiausiai mokslinéje literatiroje nagrinéti transporto paslaugy kokybe  lemiantys veiksniai yra
savalaikiSkumas, operatyvumas ir patikimumas. VieSojo ir privataus sektoriaus jmonés, sickdamos pagerinti transporto
paslaugy kokybe, turéty atkreipti démesj j paslaugos atitikima jsipareigojimams, atlikima per zadétg laika, kelti darbuotojy
kompetencija, ugdyti personalo reakcijg ir gebéjima spresti netikétas problemas.

2. Europos Sajunga ir Lietuva, orientuodamosi | transporto sektoriaus plétra ir kokybés gerinima, siekia sukurti
bendra transporto tinkla, kuris pasizyméty i§plétota visy transporto risiy infrastruktiira, transporto eismo organizavimu ir
reguliavimu, siekiant mazesnés oro tarSos. Taip pat ilgalaikiai tikslai orientuoti j intelektiniy technologijy ir informaciniy
sistemy diegima, kurios ateityje padés valdyti augancius eismo srautus ir atlikti prognozes, taip prisidedant prie procesy
automatizavimo ir dokumenty skaitmenizavimo.

3. Transporto paslaugy kokybés gerinimo sprendimai, susij¢ su skaitmenine transformacija, prisideda ne tik prie
aplinkosauginiy problemy sprendimo, bet ir informacijos patikimumo, klaidy nebuvimo. Taip pat taikomos technologinés
inovacijos ir telematiniai sprendimai, kurie padeda krovinius klientui pristatyti grei¢iau ir saugiau. Automatizacija,
informaciniy sistemy diegimas leidzia efektyviau organizuoti procesus ir operatyviai teikti informacija klientams.
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IMPROVING THE QUALITY OF TRANSPORT SERVICES: THEORETICAL ASPECT
Summary

In order to retain existing customers and attract new ones, it is important to ensure a high quality of transport
services. The aim of this article is to analyse the improvement of transport service quality from a theoretical point of view.
The article analyses the factors determining the quality of transport services, the regulations for improving the quality of
transport services in the European Union and Lithuania, and specific solutions for improving the quality of transport
services. The article is prepared using the analysis of systematic scientific literature, methods of comparison and
generalization, according to the scientific literature of foreign authors and research. The analysis shows that companies
should pay attention to reliability, staff efficiency and timeliness in order to improve the quality of transport services. The
private transport sector has to take into account global problems, national, European Union regulations, guidelines that
determine the direction in which the development of the transport sector must take place, and the improvement of the
quality of services. The analysis of service quality regulations has shown that in order to improve the quality of the
transport service provided, decisions need to be made on technological innovations and telematics solutions that will help
deliver goods to the customer faster and more securely. Also automation, implementation of information systems, which
would allow more efficient organization of processes and prompt provision of information to customers. Digital
transformation is also important, which would contribute not only to the solution of environmental problems, but also to
the reliability of information and the absence of errors. These decisions would increase customer satisfaction with the
company's transport services, ensure the efficiency of the transport process and the high quality of the transport service.

Keywords: quality, service quality, transport service, quality improvement.
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